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MOW GRIEVANCE/APPEAL POLICY 
Community Action of Napa Valley’s programs and services are non-discriminatory.  No person shall be denied services or otherwise discriminated against on the basis of race, color, ethnicity, age, sex, ancestry, national origin, marital status, religion or religious creed, political belief, medical condition or disability.  

Clients who participate in programs operated by Community Action of Napa Valley (CANV) can present concerns, complaints, or grievances about services within seven (7) days of incident.   Applicants who have been denied services and who wish to file an appeal must follow the same process as clients participating in programs.  Every attempt should be made to resolve complaints informally and at the lowest level.  If all attempts for informal resolution have failed, the process for filing for a grievance or appeal is as follows:

1.
Complaints against a program, or an employee or volunteer for the program, must be submitted in writing, by the complaining party, and directed to the Program Director within seven (7) days of incident.  In the event that the complainant does not write, the complaint can be accepted orally.  The recipient of the oral complaint shall make arrangements to have the complaint written for the complainant.  The complaint must inform the Director of the incident, date, witnesses, policy or law violated.  The Program Director will respond within seven (7) working days of receiving a written complaint.

2.
Clients who do not receive a satisfactory response from the Program Director can send a written complaint to the Executive Director.  A written response will be sent within seven (7) days of the receipt of the complaint.  Clients who are dissatisfied with the written response can arrange an appointment with the Executive Director to discuss the matter.

3.
If the client's grievance is not addressed satisfactorily, the client can send a written statement of the complaint or concern to the Chair of the Board of Directors.  The Chair may respond directly or choose to bring the matter before the Board of Directors or assign an Ad Hoc Committee to research and report on the matter.  The Board of Directors will act upon the complaint or concern within no more than twenty (20) working days.  The Board's decision will be final. Clients are not entitled to a hearing.
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MOW POLIZA DE RECLAMO

Los Programas y servicios de la Agencia de Acciόn Comunitaria del Valle de Napa (CANV) son sin discriminación.  Ninguna persona será negada servicios o discriminada por razón de raza, etnicidad, edad, sexo, ascendencia, origen nacional, estado matrimonial, religión o credo religioso, creencia política, condición médica o incapacidad.

Los Participantes en los programas de la Agencia de Acciόn Comunitaria del Valle de Napa (CANV) pueden presentar inquietudes, quejas o reclamos sobre servicios dentro de 7 dias del incidente.  Los solicitantes a quienes se les han negado los servicios deberán de seguir el mismo proceso que los clientes que están participando en los programas.  Todo intento se debe lograr para resolver quejas en  manera informal y al nivel más bajo.  Si todos los intentos para resolución en manera informal 
fallan, el proceso para presentar un reclamo es el siguiente:

1.
Quejas contra el programa, o un empleado o voluntario del programa, deben ser sometidas por escrito, por la persona que se está quejando y dirigida al Director (a) del Programa dentro de días del incidente.  En el caso que el quejoso no escriba, la queja se puede aceptar oralmente.  La persona que recibe la queja oralmente hará arreglos para que la queja presentada se escriba.  La queja debe tener un contenido que informe al 

(a la) Director (a) del incidente, la fecha, testigos, póliza o regla violada.  El (la) Director (a) del programa responderá dentro de siete (7) días de trabajo que se recibió la queja escrita.

2.
Los Participantes que no reciben una respuesta satisfactoria del (de la) Director (a) del Programa pueden mandar una queja escrita al (a la) Director (a) Ejecutivo (a).  Una respuesta escrita se mandará dentro de siete (7) días de recibir la queja.  Los Clientes que no se encuentren conformes con la respuesta escrita pueden hacer una cita con el Director (a) Ejecutivo (a) para discutir el asunto.

3.
Si el reclamo del cliente no está dirigido satisfactoriamente, el cliente puede mandar por escrito una declaración de la queja o inquietud al Presidente del Comité de Directores.  El Presidente puede responder directamente o elegir a llevar el asunto ante el Comité de Directores o asignar un Comité Ad Hoc para investigar y reportar sobre el asunto.  El Comité de Directores actuará sobre la queja o inquietud dentro de no más de veinte (20) días de trabajo.  La decisión del Comité será la final. Los clientes no tienen derecho a una audiencia.
